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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini untuk 1. Mengetahui Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan penghuni pada Apartemen Grand Kartini, 2. Mengetahui Apakah ada pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap word of mouth pada Apartemen Grand Kartini, 3. Mengetahui 
Apakah ada pengaruh kepuasan penghuni terhadap word of mouth pada Apartemen Grand 
Kartini. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa jalur. Data diperoleh 
dengan survey secara langsung melalui penyebaran kuesioner kepada penghuni Apartemen 
Grand Kartini. Dan hasil penelitian menyimpulkan bahwa 1. Kualitas pelayanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan penghuni, 2. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap word of mouth dan 3. Kepuasan penghuni berpengaruh secara 
signifikan terhadap word of mouth. 
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